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Impacto de las principales variables de clima interno, estudio de caso: restaurante de
un patch de Bogotá de una de las cadenas de comida rápida más famosas del mundo.
Diana Carolina Martínez Castañeda1
Universidad de la Salle

Resumen.

El siguiente artículo evalúa el impacto que las variables de estructura, responsabilidad,
motivación, comunicación y desempeño, tienen sobre uno de los restaurantes del patch2 de
Bogotá perteneciente a una de las Compañías de comida rápida más famosas del mundo; con el
fin de brindar alternativas que complementen y fortalezcan los ambientes laborales y contribuyan
al empoderamiento de los colaboradores, brindando estímulos que despierten intenciones
individuales y grupales que generen la innovación en ideas que el mercado competente exige.
La investigación es de tipo descriptiva y explicativa; en la primera parte, como su nombre
lo dice, describe cuál es el fenómeno actual que estos restaurantes de comida rápida están
enfrentando en el ámbito de “clima laboral” y como están abordando los diferentes retos que el
medio circundante hace evidentes. En segunda instancia, la investigación de tipo explicativa
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Un patch es un grupo de restaurantes de determinadas regiones o ciudades, estos están distribuidos conjuntamente
de acuerdo con sus similitudes en cuanto a tamaño, tipos de clientes, número de ventas etc. Cada patch está bajo la
supervisión de un Consultor de operaciones y no superan los 15 restaurantes por encargado.
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plantea argumentos producto de la aplicación de cuestionarios, grupos focales, entrevistas e
interacción con el medio; y explica las causas que originaron la situación.
Mediante el desarrollo de este artículo, pudo identificarse cómo las principales variables
del clima interno organizacional intervienen en el desarrollo de las funciones propias de la
empresa y son capaces de influir en el ambiente laboral de los colaboradores dentro de la
compañía.
Los aportes de este artículo presentan un análisis y evaluación sobre la situación generada
por la influencia que las principales variables del clima interno en uno de los restaurantes de las
compañías de comida rápida más famosas del mundo y el impacto que se ha forjado a lo largo de
los años en el ejercicio interno y externo de sus servicios.
Palabras claves: Variables del clima organizacional, satisfacción individual,
Desempeño.
Abstract.
The following article evaluates the impact that the variables of structure, responsibility,
motivation, communication and performance they have about one of the world's most famous
fast food companies; To provide alternatives that complement and strengthen the working
environments and contribute to the empowerment of the collaborators providing stimuli that
awaken individual and group intentions that generate innovation in ideas that the market
Competent demands.
The research is descriptive and explanatory; In the first part, as its name says, it describes
the current phenomenon that these fast food restaurants are facing in the field of "working
environment" and how they are addressing the different challenges that the surrounding
environment makes evident. In the second instance, explanatory research raises arguments
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arising from the application of questionnaires, focal groups, interviews and interaction with the
environment; and explains the causes that caused the situation.
Through the development of this article, it was possible to identify how the main
variables of the internal organizational climate intervene in the development of the company's
own functions and can influence the working environment of the collaborators within the
company.
The contributions of this article Present An analysis and evaluation of the situation
generated by the influence that the main variables of the organizational climate In One of the
world's most famous fast food companies and the impact that has been wrought over the years in
the internal and external exercise of their services.
Key words: Organizational climate, job satisfaction and quality of work life.

Introducción.
Este articulo constituye un enfoque descriptivo y explicativo desde dos perspectivas: la
primera que consiste en representar los factores que componen el clima organizacional y el
impacto que genera en uno de los restaurantes pertenecientes a un Patch de Bogotá de una de las
compañías de comida rápida más famosas en el mundo; la segunda perspectiva de naturaleza
explicativa, busca interpretar en qué medida las variables del clima interno de esta compañía
influyen en el desempeño de sus colaboradores.

Para Brunet (1987) el clima organizacional se define como:
Las percepciones del ambiente organizacional determinado por los valores, actitudes y
opiniones de los empleados, y las variables resultantes como la satisfacción y la productividad
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están influenciadas por las variables del medio y las variables personales. Esta definición agrupa
entonces aspectos organizacionales tales como el liderazgo, los conflictos, los sistemas de
recompensas y de castigos, el control y la supervisión, así como las particularidades del medio
físico de la organización, componentes determinantes del clima interno (p. 30).
Por su parte, las organizaciones son comprendidas como un sistema integrado por
diferentes aspectos determinantes para alcanzar las metas planteadas desde sus inicios,
cualquiera que sea la función de estas empresas requieren de capital humano para alcanzar dichas
metas y a pesar de que la tecnología ha tenido grandes avances, aún no han podido remplazar la
lógica del ser humano. Por lo tanto, es de vital importancia dentro de sus sistemas y genera
constantemente nuevos retos para las organizaciones, en pro de explotar al máximo sus
capacidades sin dejar de lado sus motivaciones o intereses individuales. “Para cumplir los
objetivos de dichas empresas es necesario tener una integridad entre las personas, las
herramientas y los activos tangibles” (Rojas, 2013, p.14). Factores que se olvidan con frecuencia
y generan diferencias entre los intereses individuales de los colaboradores y los particulares de la
empresa y que con el pasar del tiempo afectan el clima laboral.
Manejar de manera adecuada el fenómeno del clima Organizacional tiene consigo una
ventaja competitiva de gran importancia. “Tener un buen clima laboral no sólo favorece al
personal, sino que también genera dividendos tangibles a la empresa” (Flores, Vega y Chaves
(2012), p.26). Este representa un valor significativo en el desempeño y servicio que se presta a
cada cliente y consumidor y su concepción simboliza un valor propio que constituye una
estrategia de competitividad frente a otras empresas, cuya dinámica está pautada
fundamentalmente por el desarrollo, puesto que es el potencial humano uno de los recursos más

4

valiosos para las empresas, y por medio del cual una compañía alcanza sus objetivos grupales e
individuales, aparte de forjar los lazos de trabajo entre los colaboradores.
El escrito abordará diferentes autores que contribuirán a describir las principales variables
del clima interno, el impacto que genera la puesta en práctica de estas y los resultados que se
alcanzan cuando se complementan y fortalecen los ambientes laborales.

Antecedentes.
Los negocios de comida rápida en el mundo han representado un crecimiento del 15% y
ventas alrededor de 30 billones anuales durante los últimos 3 años (Dinero, 2016).
Dentro de las 80 más grandes cadenas de comida del país, el mayor peso de las ventas lo
tienen las hamburguesas, que representan 32%, le siguen pollo con 26%; pizza con 10%; las de
parrilla con 6%; típicas con 3%; sánduches con 2% y alitas con 1%. Otro 20% corresponde a
cadenas de comida italiana, árabe, asiática o mexicana, entre otras especialidades. (Dinero,
2013).
A pesar del notorio entorno competitivo que representa este mercado y el crecimiento en
auge, continúan llegando muchos inversionistas nacionales y extranjeros en busca de buenas
posibilidades, forzando a los empresarios a ofrecer los mejores menús y un servicio diferenciado
además de calidad, atención, precios muy competitivos y tiempos de espera cada vez más bajos
(Dinero 2016), y cuyos esfuerzos e ideas recaen en quienes al final del día son los encargados del
contacto directo con los clientes y quienes deben transmitir todas estas estrategias en un mejor
servicio y atención.
Estos escenarios motivaron al desarrollo de este artículo y proponen aportar una
comprensión más profunda sobre la influencia que generan las diversas variables del clima
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interno y las consecuencias que se forman sobre los resultados de cada restaurante según dicha
influencia. Además de despertar interés y preocupación por el bienestar y la opinión de los
colaboradores de estas grandes compañías, quienes se convierten en “elementos” fundamentales
a la hora de poner en marcha dichas estrategias.

Marco teórico.
El clima organizacional: conceptos.
Con el pasar de los años y la evolución en materia económica, política y cultural, la
manera de concebir el clima organizacional dentro de las empresas ha sufrido un sinfín de
contextualizaciones e innovaciones que hacen cada vez más complejo el estudio científico de las
organizaciones y del comportamiento del ser humano en las mismas.
Antes de hacer una conceptualización propia de clima organizacional, es pertinente
evaluar su evolución a través del tiempo.
Partiendo desde los inicios, en la sociedad preindustrial, donde el trabajo era una
actividad puramente instrumental, así como la infravaloración social del mismo, se consideraban
el trabajo como un fin único para satisfacer las necesidades básicas y una práctica indigna propia
de la clase trabajadora (Martínez, 2016). El trabajo no era un derecho, sino una imposición, que
por otro lado permitía la ociosidad de las clases privilegiadas.
Más adelante, en la sociedad industrial cambia el concepto de trabajo, surge el concepto
de empleo, con su contrapartida salarial, naturaleza productiva y dimensión pública. El trabajo se
convierte en un medio que permite la integración social (Martínez, 2016).
Y, por último, en las sociedades postindustriales se conoce la importancia de los puestos
de trabajo, dando valor sustancial al empleado informado y con conocimientos. En este sentido
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esta etapa genera un cambio radical en la cultura laboral de las empresas y resalta el valor
intrínseco de la mano de obra, dando un vuelco completo a las creencias y valores como el
conocimiento, la innovación, la estrategia, la complejidad, la integración de sistemas y el cambio
acelerado en infraestructuras.
Tabla 1.
Principios de la era postindustrial
PRINCIPIO
Necesidades
Básicas
Información
Nuevos sistemas
de producción
Estructuras
flexibles
Avances
tecnológicos

CAMBIO
El ser humano ya no busca lo mismo y la recompensa económica no es
suficiente.
La información, pasa a ser fundamental, incluso más importante que la tierra,
el trabajo, el capital o las materias primas.
Basado en la información y la tecnología con productos y servicios
confeccionados a la mediad del consumidor.
Se elimina la burocracia

Estas ya no aportan necesariamente al progreso, deben someterse al cambio y
adaptarse a las personas.
Ya no es una obligación, este es variado y creativo. Compromete al
empleado, aumenta su sentido de responsabilidad y estimula su capacidad perceptiva y
Trabajo
buen juicio.
Fuente: Construcción propia, a partir del libro Gestión estratégica del clima laboral, de María Jesús
Bordas (2016)

Habiendo identificado de manera global la evolución del clima organizacional y la
percepción del trabajador a través del tiempo, es pertinente identificar algunos conceptos
específicos.
para Robbins y Judge (2009) el clima organizacional puede ser comprendido como el
estudio que investiga el efecto que los individuos, grupos y estructuras, tienen sobre el
comportamiento dentro de las empresas y que tiene como finalidad mejorar la efectividad de las
Compañías a través de su adecuado manejo. Este concepto se ha desarrollado recientemente,
pues fue introducido por primera vez en psicología industrial/organizacional por Gellerman en
1960 (García, M. 2009). Y con el pasar del tiempo y los cambios se ha venido adaptando a
definiciones más complejas y profundas, además de concebir al hombre como un valor intrínseco
dentro de la compañía, el cual vive en ambientes complejos y dinámicos, haciendo que las
7

organizaciones que están compuestas de personas, grupos y colectividades generen
comportamientos diversos y afecten el ambiente. Méndez (2006) además de resaltar la
importancia del hombre en función del trabajo.
De manera complementaria Campbell, Dunnette, Lawler y Weick (1970) afirman que:
“El clima organizacional es un conjunto de atributos específicos de una organización
particular que puede ser inducido por el modo como la organización se enfrenta con sus
miembros y su entorno. Para el miembro en particular dentro de la organización, el clima toma la
forma de un conjunto de actitudes y de expectativas que describen las características y las
contingencias del comportamiento-resultado y del resultado-resultado” (p.29).
Un clima laboral adecuado y aceptado entre los colaboradores motiva al alcance de los
objetivos individuales y/o grupales dentro de la empresa, “el clima es contingente y situacional,
pues depende de aspectos como la cultura de cada organización, la estructura organizacional, las
características del contexto ambiental, el negocio de la organización, la tecnología utilizada, los
procesos internos y otra infinidad de variables importantes” (Chiavenato, 2002, p.8). Al
respecto, autores como Likert (1965) han establecido teorías sobre clima laboral, en las cuales se
establece que el comportamiento administrativo depende directamente de la conducta de los
subordinados y de las condiciones organizacionales que ellos perciben (Rengifo y Martínez,
2014, p.16).
De acuerdo con los diferentes conceptos de clima, he optado por identificar lo más
significativo de cada uno de ellos, y por ende el concepto que tomare de clima para este articulo
tendrá la combinación de varios de estos autores.
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Estructura: concepto
Para Estrategor (1995):
La estructura es el conjunto de funciones y relaciones que determinan
formalmente las misiones que cada unidad de la organización debe cumplir y los modos
de colaboración entre estas unidades. Se delega un determinado poder a cada unidad
para que ejerza su misión. Unos mecanismos de coordinación garantizan la coherencia y
la convergencia de las acciones de las distintas unidades (p.132). Así, para organizar y
sistematizar el trabajo es necesario definir quien, como y donde se hará, además de
asignar los recursos para logar dicho fin.
Vertice (2008) afirma. “La estructura es una forma de repartir trabajo y/o
responsabilidades entre diferentes personas de forma estructurada y/o con una intención
previamente delimitada” (p.3). De aquí surgen representaciones como los organigramas que
buscan establecer unas líneas de comunicación, articular las funciones, destacar los distintos
puestos y posiciones, etcétera.
Esta estructura organizacional debe garantizar al menos tres funciones básicas:
1. Producir resultados y permitir los objetivos organizacionales.
2. Debe garantizar que los individuos se adapten a las exigencias de la organización.
3. Son el medio en el cual se ejerce el poder, en el cual se toman decisiones y en el cual
se llevan a cabo las actividades de la organización.
Sin embrago, es reto de la gerencia encontrar estructuras adecuadas que se adapten a las
circunstancias y que permitan a los colaboradores evolucionar y desarrollar capacidades de
autonomía, poder y toma de decisiones; Evaluar el grado de formalidad de las estructuras,
refiriéndose al establecimiento de reglas en forma escrita de los procedimientos que la
9

organización utiliza para hacer cumplir las normas, tales como los sistemas de comunicación,
compensación, promoción, etc. (Dulce, 2003). Ademas de desarrollar poder y toma de decisiones
los cuales representa una parte fundamental para el desarrollo y alcance de las metas de cada
Compañía, convirtiéndose en una influencia de comportamiento para los miembros de tal
empresa.

Responsabilidad: concepto.
La palabra responsabilidad contempla un amplio repertorio de definiciones. De acuerdo a
la Real Academia Española (RAE), la responsabilidad es el compromiso u obligación de tipo
moral que surge de la posible equivocación cometida por un individuo en un asunto especifico.
Facultando a la persona a ser consciente de sus actos y a la consecuencia de los mismos y
convirtiéndola en una virtud propia del ser humano.
Quien es responsable es autónomo de sus decisiones y su actuar, por lo tanto, al referirnos
a un empleado responsable, hacemos mención a aquella persona que en conocimiento de sus
obligaciones, derechos o deberes rompe con alguno de estos lineamientos o por el contrario
obedece a ellos vehementemente y se hace a recompensas o logros dada su responsabilidad y
actuar.
Motivación.
Para los años cincuenta se inicia un gran avance en el conocimiento de las necesidades
humanas y, como consecuencia de ello, comienzan a entenderse reacciones y conductas laborales
hasta entonces inexplicables Palomino (2010). Nace entonces una de las primeras teorías
organizacionales, que, si bien no se refieren específicamente al trabajo, se pueden adaptar con
éxito.
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Para Abraham Maslow (1991):
Las necesidades de un individuo no estas determinadas por partes del individuo si no por
un todo entregado del mismo, es decir, que cuando un individuo está motivado, significa que
todo el individuo está motivado y no solo una parte de él. La motivación humana rara vez se
realiza en la conducta, es, por el contrario, en la relación con las situaciones y las personas que se
van desarrollando y creando nuevas motivaciones (p.3).
Es acertado asegurar que la teoría mejor conocida es la de Abraham Maslow, la jerarquía
de las necesidades, que plantea que dentro de cada ser humano existen 5 necesidades básicas:
1. Fisiológicas: incluyen hambre, sed, cobijo, sexo y otras necesidades corporales
2. Seguridad: están los daños y la protección contra los daños físicos, y emocionales.
3. Sociales: afecto, sentido de pertenencia, aceptación y amistad.
4. Estima: Quedan incluidos factores de estimación, como el estatus, el reconocimiento
y la atención.
5. Autorrealización: Impulso para convertirse en aquello que uno es capaz se ser: se
incluye el crecimiento, el desarrollo del potencial propio y la autorrealización Maslow (1991).
Si bien el autor resalta que para comprender la conducta de las personas es necesario
concebir estas necesidades como un todo, se podría deducir que las personas estarían orientadas
directamente a aquellas actividades que satisfagan sus necesidades y a evadir aquellas que no.
Dentro de los conceptos de Clima organizacional, en la etapa postindustrial, se resalta
dentro los principios de esta época, qué las necesidades básicas ya no son suficientes para los
individuos, y que para tenerlos realmente motivados es necesario tener en cuenta otra serie de
elementos.
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Para McClellan, toda motivación se basaba en la emoción y consistía, concretamente, en
una expectativa de cambio en la situación afectiva. Un motivo entonces, era el
restablecimientoP3, por un indicio, de un cambio de una situación afectiva (Perilla, 1998, p. 531).
Haciendo las emociones manipulables y brindando más elementos explicativos que otras teorías
basadas en la estimulación intensa.

Afiliación

Competencia

Factores
motivacionales

Logro

Poder

Autorrealización

Figura 1: Factores motivacionales en el ámbito laboral de la Teoría de McClellan. Fuente: Construcción
propia, a partir del libro Liderazgo y motivación de equipos de trabajo de María Teresa Palomino Vadillo (2010).

Comunicación.
La comunicación interna de una empresa es como la columna vertebral en el cuerpo
humano, sin esta los objetivos de los directivos no podrían materializarse. El concepto de
comunicación se remonta a 4 principales protagonistas; El Emisor, El Receptor, El Canal y por
supuesto El mensaje, estos por si solos cumplen únicamente la función de pasar la información
de un punto a otro, pero las empresas necesitan un ingrediente adicional; el Feedback, este

3

En esta definición, restablecimiento significa que está involucrado un aprendizaje previo (Perilla, 1998, p. 531).
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brinda la oportunidad de recibir información y modificar su contenido, de esta manera regresa a
su emisor con nuevos aportes o comentarios que puede aprovechar.
La Comunicación Interna (CI) son aquellos dispositivos de gestión encaminados a
promover la comunicación de una empresa con su propio personal, tratando de organizar sus
relaciones de trabajo o promover su cohesión interna y su rendimiento Puchol (2007).
La comunicación tiene 4 principales funciones dentro de un grupo u organización:
control, motivación, expresión emocional e información, Robbins (2009).
La comunicación gestiona el control en estas entidades mediante lineamientos, jerarquías
de autoridad y lineamientos formales que los empleados deben obedecer. De esta manera cuando
hay alguna observación hay un conducto regular que deben seguir antes de llegar a altos rangos.
La comunicación impulsa la motivación por que aclara a los empleados cuando el trabajo
está bien hecho, que tan bien está y que se debe mejorar si este fuera el caso. La
retroalimentación y el refuerzo son tareas que se cumplen mediante la adecuada comunicación.
Para muchos empleados de la organización su grupo de trabajo es su principal medio de
interacción social, con los que pueden manifestar sus frustraciones y sentimientos, haciendo de la
comunicación su principal herramienta, es por eso por lo que la comunicación brinda un medio
para la expresión emocional que satisface algunas de las necesidades sociales.
Por último, la información contribuye a la toma de decisiones después de haber
identificado y evaluado las diversas alternativas.
No hay una función más importante que las otras, estas por si solas se complementan y
cumplen su rol dentro de la organización, facilitando las tareas entre los colaboradores y los altos
mandos.
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Desempeño.
Cuando nos referimos a desempeño hacemos un énfasis principalmente en las
Competencias que tiene un empleado para desarrollar ciertas tareas y la manera en que se evalúa
para determinar qué tan “bueno” o “malo” es la tarea que realiza.
Con el pasar de los años, teóricos como Frederick Taylor y su Administración Científica
trabajaban en pro de logar la eficiencia y productividad de los trabajadores en el tiempo menos
posible, pero sin tener en cuenta el valor propio de cada obrero, valuaba el desempeño en
términos de efectividad y productividad (Capuano, 2004, p.90)
Están también Elton Mayo, quien demostró con una serie de estudios (Experimento
Hawthorne) que los trabajadores no eran un engranaje más de la máquina, sino una parte
importante de su empresa. De esta manera con el pasar del tiempo se expone el termino de
competencias laborales y es cuando David McClellan hace unos 30 años demostró que las
evaluaciones y test que existían en la época eran insuficientes. Planeta entonces los siguientes
elementos:
Saber: es el conjunto de conocimientos ya sean de carácter técnico o social.
Saber hacer: Hace referencia a las habilidades que permiten poner en práctica
determinada actividad ya sea mediante habilidades técnicas (para realizar tareas diversas, por
ejemplo, hacer una pared de ladrillos), habilidades sociales (para relacionarnos con los demás
como trabajar en equipo), habilidades cognitivas (para procesar la información que nos llega y
que debemos utilizar para analizar situaciones o resolver problemas).
Saber estar: son las actitudes acordes con las características del entorno, como valores,
creencias, actitudes etc.
Querer hacer: hablamos de la motivación de querer o no hacer determinada tarea.
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Poder hacer: Implica un conjunto de factores relacionados con:
El punto de vista individual: que contemplan las potencialidades de la persona, como su
potencial de aprendizaje.
El punto de vista situacional: el grado de “favorabilidad” del medio, o los grados de
dificultad que pueden dificultar el comportamiento.
En este orden de ideas el desempeño está sujeto a una serie de situaciones que pueden
evaluarse mediante los elementos antes mencionados (Capuano, 2004, p.132).
Todas en conjunto evalúan el desempeño de una persona en determinada función o
actividad, y contribuyen a medirlo sistemáticamente.

Definición del problema.
¿Cuál es el impacto que generan las principales variables del clima interno sobre una de
las cadenas de comida rápida más famosas del mundo?

Objetivo general:
Identificar y evaluar el impacto que las variables de estructura, responsabilidad,
motivación, comunicación y desempeño tienen sobre uno de los restaurantes del patch de Bogotá
perteneciente a una de las compañías de comida rápida más famosas del mundo.
Objetivos Específicos:


Identificar cuáles de estas variables (Estructura, responsabilidad, motivación,
Comunicación y Desempeño) representan mayor influencia entre los
colaboradores de uno de los restaurantes del patch de Bogotá perteneciente a una
de las compañías de comida rápida más famosas del mundo.
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Evaluar el comportamiento y las acciones que se están implementando en este
restaurante en pro de generar ambientes favorables y buscar el alcance de
objetivos.



Proponer estrategias que complementen las acciones que ya están puestas en
práctica y que contribuyan a un ambiente productivo entre todos los miembros del
restaurante.

Metodología.
El desarrollo de la metodología se fundamenta en la revisión de la literatura y la
información recolectada. Además de responder a un tipo de trabajo de recopilación de
información cualitativa por medio de encuestas4 y trabajo de campo de características no
experimentales.
El desarrollo del trabajo será de tipo descriptivo, que busca identificar el comportamiento
y ambiente en general que se percibe en el personal de un restaurante de comida rápida ubicado
en la Ciudad de Bogotá, el cual es tomado como población muestral para responder a nuestro
objeto de estudio.
Para el desarrollo del trabajo se utilizarán las encuestas de tipo mixto, con preguntas
cerradas y abiertas, que tiene como principal objetivo obtener información en relación con los
atributos de las variables del clima interno percibidos por los colaboradores desde su puesto de
trabajo. Mediante esta investigación se busca, describir las principales características, maneras y
formas de comportamiento del personal entorno a las variables que componen el clima interno de

4

Según Días de Rada (2001): La encuesta es una búsqueda sistemática de información en la que el investigador
pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente “reúne estos datos individuales para
obtener durante la evaluación datos agregados”. A diferencia del resto de técnicas de entrevista, la particularidad de
la encuesta es que se realiza a todos los entrevistados las mismas preguntas, en el mismo orden, y en la situación social
similar.
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esta compañía en específico; además de proporcionar información para el posible planteamiento
de futuras investigaciones, y desarrollar formas más adecuadas de enfrentarse a ellas.
Para lograr el objetivo de la investigación es necesario seguir un paso a paso riguroso,
con el fin de no obstaculizar posibles resultados que arroje el estudio.
Tabla 2.
Fases del estudio investigativo.

3.

Pasos
1. Observación
en campo

Fase 1
Observar el sitio
de trabajo y el
comportamiento
de los
colaboradores.

2.

Encuestas

Realizar la
encuesta al
personal del
restaurante
(Administrativo y
operacional).

Análisis

Cotejar la
información
recolectada
mediante la
observación en
campo y las
encuestas
realizadas.

Fase 2
Identificar
individualmente cada
variable (Estructura,
responsabilidad,
motivación
comunicación y
Desempeño) en el
medio de trabajo.
Recolección y
organización de los
datos

Fase 3
Reconocer como los
empleados obedecen
o identifican cada
variable en el medio
de trabajo.

Fase 4
Tabular la
información
recolectada,
para luego
compararla con
la encuesta

Describir variable
por variable, en qué
medida se manifiesta,
y perciben los
empleados dichas
variables.

Comparo junto
con la
observación en
campo la
percepción que
tienen los
empleados de
cada variable.

Comparar los
resultados con el
objetivo de la
investigación.

Realizar un informe
con el análisis y la
información
recolectada.

Fuente: Elaboración propia.

Información obtenida en la encuesta:
El objetivo de la encuesta es identificar como se perciben las 5 variables del clima
organizacional dentro del desarrollo continuo de las funciones de los colaboradores.
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FICHA TÉCNICA
Restaurante de un patch en Bogotá
Población Objetivo
Está constituida por 12 colaboradores
Tamaño de la muestra
del restaurante del Patch de Bogotá,
pertenecientes al proceso2
administrativos y 8 operativos.
Proceso administrativo y operativo.
Segmentación
12
Número de colaboradores de la
empresa pertenecientes al proceso
administrativo y operacional.
12
Muestra
95%
Nivel de confianza
5%
Error muestral
Encuesta Presencial.
Medio de aplicación
Procedimiento muestral

Resultados:
A continuación, se presentan los resultados obtenidos de las encuestas a los miembros del
restaurante del Patch de Bogotá.

Imagen 2: Pregunta 1 ¿Cuál es su edad? Elaboración propia

La mayor parte de los trabajadores del restaurante entran entre los 18 y 19 años, para esta
edad hay un desarrollo cognitivo que involucra pensar, resolver problemas, comprender
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conceptos nuevos, procesar información e inteligencia en general. Durante esta etapa los jóvenes
de 18 a 21 años están tomando oficialmente papeles de adultos, representando en el ámbito
laboral una tarea adicional para el cuerpo administrativo que consiste en contribuir con su
desarrollo y guiar el mismo hacia sus propios beneficios.

Imagen 3: Pregunta 2 ¿Cuál es su cargo? Elaboración propia.

Dentro de las personas encuestadas, 10 de ellos son crew, pertenecientes al personal
operativo y 2 pertenecen al personal administrativo. De esta manera será más fácil realizar un
análisis e interpretación de los resultados teniendo en cuenta el grado y nivel de responsabilidad
además de la experiencia que posee cada empleado en el cargo.

Imagen 4 Pregunta 3. ¿Cuánto tiempo lleva en la compañía? Elaboración propia
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Según el tiempo de permanencia de los colaboradores en este restaurante, podemos
identificar, que más de la mitad se encuentra entre los 0 y 1 año, y con el pasar del tiempo ese
porcentaje va disminuyendo considerablemente. Demostrando un % de rotación en promedio de
un año, y que, en términos contables, administrativos y de productividad, no son buenos, debido
a las grandes sumas de dinero y tiempo que se invierten en entrenar un empleado al 100% en sus
funciones y los efectos negativos que esta rotación causa en la operación y buen funcionamiento
del restaurante.

Imagen 5 Pregunta 4. ¿Cuánto tiempo lleva ocupando este cargo? Elaboración propia.

Con el desarrollo de nuevos talentos se van evidenciando recompensas de carácter
económico, personal y laboral; los ascensos son un factor motivacional del individuo,
convirtiéndose en muestra de reconocimiento por una labor bien hecha, además del desempeño y
la capacidad de adaptación y aprendizaje que tenga la persona para permanecer o avanzar en el
escalafón. La mayor parte de los empleados que ocupan cargos nuevos, no llevan más de un año
en ellos, pero reciben entrenamiento y retroalimentación constante por parte de sus compañeros y
superiores.
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Imagen 6. pregunta 5. ¿Sabe quién es su jefe directo y cuál es el conducto regular que debe seguir en caso
de algún inconveniente? Elaboración propia.

El 90% de los empleados conocen los canales de comunicación y el conducto regular que
deben seguir en caso de algún inconveniente; dejando en evidencia la transparencia y claridad
que poseen los colaboradores en cuanto a los mecanismos de coordinación y la función que
desempeñan los gerentes dentro de su restaurante.

Imagen 7. pregunta 6. ¿Sus funciones en el restaurante están claramente definidas al momento de ingresar o
ascender a un nuevo cargo? Elaboración propia.

El 75% de los empleados dentro del restaurante conocen cuales funciones les
corresponden en el cargo que ocupan, debido a que reciben un entrenamiento y preparación
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cuando ingresan al restaurante, brindando frutos a corto, mediano y largo plazo, que se ven
reflejados en el rendimiento grupal e individual.

Imagen 8 Pregunta 7. En su cargo, ¿le plantean objetivos mensuales? Elaboración propia.

El 50% de los empleados en el restaurante afirman conocer cuáles son los objetivos que
le corresponden durante el mes, pero deja en evidencia la dificultad y el doble esfuerzo que esto
representa para el equipo gerencial al momento de buscar estrategias para el cumplimiento de los
objetivos. Dentro de una compañía no solo se plantean objetivos para ser cumplidos y obtener
recompensas económicas, estos, contribuyen a evaluar el desempeño que cada individuo dentro
de su puesto de trabajo alcanza; facilita la comprensión de las tareas al momento de asignarlas o
desempeñarlas y permite organizar las funciones que se asignan en pro de dicho objetivo.

Imagen 9 Pregunta 8. ¿Con que frecuencia recibe retroalimentación o seguimiento a estos objetivos?
Elaboración propia.
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Tan solo el 41.7% de los empleados encuestados reciben retroalimentación o seguimiento
a los objetivos que se plantean al inicio del mes, esto no solo genera un sentimiento de abandono
por parte del cuerpo administrativo hacia los empleados, si no también crea un problema mucho
más grande entre los objetivos de la empresa y las funciones que desempeñan los empleados.
El seguimiento que se realiza a dichos objetivos es igual o mas importante que el propio
planteamiento. En este proceso se pueden evidenciar los vacíos que poseen los empleados en
cuanto a entrenamiento, información o herramientas, además de brindar espacios de generación
de ideas en pro de facilitar las actividades cotidianas propias del oficio de cada empleado.

Imagen 10: pregunta 9. ¿Obedece lo establecido en el Reglamento Interno de Trabajo? Elaboración propia.

El incumplimiento en lo establecido en el reglamento Interno de Trabajo puede acarrear
consecuencias, no solo para el empleado, sino también para los gerentes del restaurante; estas
faltas pueden traducirse en una rotación variable o a bajos niveles de responsabilidad y exigencia
de los empleados en torno a su trabajo.
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Imagen 11 Pregunta 10. ¿Cumple con los horarios y tiempos de trabajo que se le otorga? Elaboración
propia.

Podemos evidenciar que el cumplimiento en horarios y tiempos de trabajo no es muy
bueno, solo el 33% cumple con sus horarios en un 100%, lo que dificulta el desarrollo adecuado
de las funciones propias del restaurante y genera cargas adicionales a aquellos que cumplieron de
manera responsable, despertando en algunas ocasiones inconformidad entre los miembros del
equipo. Algunos de los encuestados argumentan que en ocasiones no se respetan las
disponibilidades de tiempo para trabajar o, las horas de sus turnos se cortan o extienden según el
nivel de ventas.

.

Imagen 12: pregunta 11. ¿Su jefe le da autonomía para tomar las decisiones necesarias para el cumplimiento
de sus responsabilidades? Elaboración propia.

En promedio los niveles de autonomía en las decisiones a los que se hacen participes los
miembros del equipo de trabajo están muy divididos, demostrando una falta de confianza y
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desarrollo de responsabilidad por parte del equipo gerencial hacia sus trabajadores. Es necesario
fortalecer los estándares de exigencia, además de brindar confianza a aquellas personas que se
muestran responsables en su trabajo y las funciones que desempeñan, como medio de motivación
y reconocimiento.

Imagen 13: Pregunta 12. En relación a las condiciones físicas de su puesto de trabajo (iluminación,
temperatura, ventilación, espacio, ruido, etc.) usted considera que este es:

El 100% de los colaboradores afirman que las condiciones de su puesto son adecuadas
para el cumplimiento de sus funciones, dando evidencia del cumplimiento por parte del cuerpo
gerencial en mantener las condiciones de higiene y seguridad optimas en el restaurante y de esa
manera su equipo motivado. Teniendo en cuenta que estos espacios influyen directamente sobre
la motivación del equipo de trabajo y contribuyen a facilitar el desarrollo de tareas específicas.

25

Imagen 14: pregunta 13 El nivel de recursos (materiales, equipos, infraestructura) con los que cuento para
realizar bien mi trabajo es. Elaboración propia.

Tan solo el 8.3% de los empleados se muestran inconformes con las herramientas con las
que cuenta para trabajar, con la observación en campo, se logró evidenciar que hay herramientas
que no se usan por falta de entrenamiento y no por que estén dañadas o en mal estado.

Imagen 15: Pregunta 14. ¿Considera que recibe una justa retribución económica por las labores
desempeñadas? Elaboración propia.

El 50% de los trabajadores no consideran recibir una retribución económica justa por las
labores desempeñadas, factor que afecta inmensamente la satisfacción de los empleados dentro
del restaurante. Muchos de ellos afirman que el trabajo que desempeñan requiere esfuerzo físico,
mental y experiencia que no justifican el salario que reciben y plantean comparaciones con otras
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personas que trabajan en oficios similares y sus remuneraciones salariales superan en gran
cantidad las suyas.

Imagen 16 pregunta 15. La relación con su equipo de trabajo es. Elaboración propia.

El 58.3% y 33.3% de los empleados expresan que la relación con su equipo es buena, se
logra percibir una adecuada comunicación entre todos los miembros del restaurante y respeto
hacia sus superiores y viceversa. Además de evidenciarse la buena relación de amistad y
confianza que existe en varios compañeros que permite realizar las tareas diarias de una manera
más amena y alegre.

Imagen 17. Pregunta 16. ¿Los jefes reconocen y valoran mi trabajo? Elaboración propia.

Gran parte de los empleados del restaurante no reciben algún reconocimiento o valor al
trabajo que realizan, influyendo directamente sobre su motivación y desempeño, dado que no
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sienten que alcanzan o se acercan a cumplir expectativas de logro o reconocimiento y poco a
poco van cumpliendo con sus funciones solo por la obligación y no por el gusto en hacer las
cosas.

Imagen 18. Pregunta 17 ¿Los horarios y disponibilidades de tiempo se respetan? Elaboración propia.

Los empleados de este restaurante trabajan turnos que van desde las 4 hasta las 8 horas
como máximo, en razón a que uno de los pilares de la compañía es permitir a sus colaboradores
trabajar y estudiar al mismo tiempo. Convirtiéndose en una de las primeras fuentes de ingreso
para aquellos jóvenes que hasta ahora se encamina en el mundo laboral.
Sin embrago, un 25% de los encuestados afirma que los tiempos de trabajo y
disponibilidad en ocasiones no se respetan; en la mayoría, porqué hay ausencias o retrasos por
parte de sus compañeros y la operación no se puede abandonar en ningún momento obligándolos
a extender sus tiempos de trabajo y posponer otras actividades.

Imagen 19. Pregunta 18. ¿Asiste a las actividades extra laborales que se realizan en el restaurante?
Elaboración propia.
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Tan solo el 16.7% de los encuestados asisten con constancia a las actividades
extralaborales que se realizan en el restaurante. Dato que deja en evidencia la reducción de
oportunidades para generar ambientes más flexibles, establecer relaciones de confianza y
afinidad entre el grupo de trabajo, además de generar desmotivación y bajo interés hacia
actividades de esta índole. Es recomendable replantear en qué manera, con qué frecuencia,
prioridad y en que ambientes se están brindando estos espacios, ya que representan una gran
oportunidad de conocer más de cerca los intereses individuales de cada empleado y por ende sus
motivaciones.

Imagen 20. Pregunta 19. ¿Cómo calificaría el nivel de satisfacción por pertenecer al restaurante?
Elaboración propia.

La gran mayoría de los encuestados están satisfechos por pertenecer a este restaurante, sin
embargo, es importante identificar cuáles son las razones por las que ese otro 20% no se siente
satisfecho. Es necesario apuntar a motivar a esa pequeña parte, para que a futuro no se conviertan
en personas que perjudiquen el ambiente de los demás empleados.

Imagen 21. Pregunta 20. ¿Existe comunicación dentro de su grupo de trabajo? Elaboración propia.
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La comunicación dentro de los equipos de trabajo es fundamental, esta es el medio ideal
para brindar información relevante sobre la compañía, identificar a los colaboradores, fomentar
la integración con y entre los empleados, brindar información clara y relevante para alcanzar los
objetivos e intereses tanto individuales como grupales, entre muchos otros beneficios. Este
restaurante presenta buenos niveles de comunicación y por ende facilita muchas tareas entre los
colaboradores.

Imagen 22. Pregunta 21. Su jefe inmediato, ¿tiene actitud abierta respecto a sus puntos de vista y escucha
opiniones respecto a cómo llevar a cabo sus funciones?

El 50% y 25% de los encuestados concuerdan en que su jefe tiene actitud abierta a sus
puntos de vista y escucha sus opiniones, lo que motiva e impulsa a los empleados a volverse
parte activa de las decisiones que le competen dentro de su cargo y a brindar aportes que ayuden
a mejorar y facilitar las tareas diarias. Sin embargo, habría que diferenciar de ese 50% aquellos
que consideran que no siempre es abierta dicha actitud.
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Imagen 23 pregunta 22. ¿Mi jefe proporciona información adecuada para realizar bien mi trabajo?
Elaboración propia.

La mayoría de los encuestados afirman que se sienten apoyados en su proceso de
aprendizaje y crecimiento dentro de la compañía, además de tener los medios y las herramientas
adicionales que brindan información diferente a la que reciben con el desarrollo de las labores
diarias. Sin embargo, todos coinciden en que los tiempos en los que se brinda esta información
son cortos y en ocasiones quedan con interrogantes por resolver, que con el tiempo se olvidan.

Imagen 24. Pregunta 23. ¿Su jefe inmediato le realiza evaluaciones de desempeño periódicamente?
Elaboración propia.
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La evaluación de desempeño es la herramienta principal por la cual la gerencia alinea los
esfuerzos del personal con su plan estratégico y los objetivos individuales de los empleados,
identificando como estos contribuyen al alcance de dichos objetivos y evaluando su aporte y
contribución. Es importante que la empresa brinde las herramientas y espacios en pro de aclarar
dudas e inquietudes que dificulten el adecuado desempeño de los empleados y por ende afecten
directamente el alcance de los objetivos organizacionales.

Imagen 25. Pregunta 24. Según los resultados de la evaluación de desempeño ¿se plantean acciones y
objetivos específicos en pro de mejorar mi trabajo

Es importante prestar principal atención al 25% de los empleados, que afirman que la
retroalimentación que reciben entorno a su desempeño es casi nula, ya que este feedback o
retroalimentación genera sentimientos de seguridad, motivación y reto a mejorar; resaltando la
importancia en que estos aportes se hagan de manera adecuada e implementando el lenguaje
correcto evitando lastimar u ofender a quien se hagan. Todas las personas encuestadas
coincidieron en que estos espacios generan oportunidades de crecer profesional y personalmente,
además de contribuir son su desarrollo y desempeño en la compañía.
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Imagen 26. Pregunta 25. ¿Su jefe inmediato realiza seguimiento a los objetivos resultantes en la evaluación
de desempeño? Elaboración propia.

El 33,3% y el 25% de los encuestados, que en total superan el 50% de los participantes,
argumentan bajos niveles de seguimiento a los planes de acción. Se identifica que no hay una
tarea juiciosa a la hora de hacer seguimiento a los planes de acción después de las evaluaciones
de desempeño, volviéndola una herramienta en inservible, ya que sin los resultados del plan de
acción las medidas anteriores pierden todo valor.

Conclusiones.
El clima organizacional se ve con frecuencia influenciado por un sinfín de variables
internas y externas que generan efectos sobre los colaboradores de una empresa, este clima
organizacional, según se administre o maneje, es un proceso de gestión humana de gran poder
que puede trabajar en función de los objetivos de la empresa y por ende los propios del
empleado.

33

Para Javier Urizz:
“Los trabajadores no solo contribuyen, sino que también son receptores de valor pues se
incorporan a la empresa por una necesidad/deseo de “ser” y de “lograr”, aunque la percepción de
cada uno es diferente. Algunos responden a la necesidad de seguridad individual y/o de su
familia, otros desean relacionarse y ser reconocidos socialmente, otros ambicionan realizar una
carrera profesional y otros logros tangibles. Cualquiera que sea la necesidad, todos pueden
conseguir satisfacerla cumpliendo las responsabilidades que les confía la organización y reciben
el valor, para cuyo logro han entrado a la empresa. (p. 69)”
Para abordar los efectos que generan las diferentes variables sobre el clima
organizacional, se aplicó la encuesta como índice de medición en uno de los restaurantes de
comida rápida del Patch de Bogotá, exponiendo una serie de inconsistencias que influyen sobre
el clima organizacional y provoca comportamientos que entorpecen el alcance de objetivos
grupales e individuales.
Se evidenció que, a pesar de que los empleados conocen la estructura y el lugar u oficio
que les corresponde, hay tareas que quedan a la deriva y generan problemas en el desarrollo
interno de los empleados, generando sentimientos de abandono y desmotivación entre los
mismos, además de entorpecer los procedimientos para lograr las tareas propuestas.
Algunos autores argumentan que la responsabilidad es, en general, la obligación de
justificar la propia actuación respecto a criterios o reglas (Caneda, 2012), pero, ¿qué pasa si esta
responsabilidad se quebranta o simplemente no se le da la importancia que realmente necesita?
Los resultados de la encuesta aplicada al restaurante de comidas rápidas del patch de Bogotá,
muestra índices bajos de responsabilidad entre sus empleados, esto obedece a los bajos niveles
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de exigencia y correctivo que se dan al momento de quebrantar las reglas de trabajo, y al poco
enriquecimiento del puesto, que consiste en hacer más interesante las funciones de trabajo,
aumentando o variando el número de tareas que desempeñan.
El 50% de los empleados del restaurante, afirman que la retribución económica que
reciben no los satisface, y a pesar de no ser este el principal motivante para muchos no cabe duda
de que siempre va a ocupar un puesto importante en la escala de motivaciones. El
reconocimiento y valoración del trabajo pueden compensar el sentimiento de “desigualdad” o
“desequilibrio” en el salario si se hace de manera frecuente ya que también se observa una falta
de correspondencia hacia el trabajo bien hecho; las actividades extra laborales exponen un vacío
en el sentido de pertenencia por parte de los empleados, y de quererse podría ser otra buena
herramienta motivacional y de integración ya que, esta proporciona mucha información sobre los
empleados y el clima laboral, además de funcionar como medio para aclarar comunicaciones
formales ambiguas o deficientes y despertar el interés de los trabajadores.
Los niveles de rotación,5 por su parte son altos, lo anterior es sustentable al evidenciar
que de un 100% de la muestra, solo el 33% lleva entre 2 y 5 años de antigüedad y el restante
67% se encuentra entre los 3 meses y el año. Los altos niveles de rotación dejan vacíos, además
de generar riesgos como fuga de grandes talentos, afectar la productividad, perjudicar la imagen
de la compañía, afectar la motivación de los empleados, entre otros (Sarries y Esther, 2008). Los
empleados no reciben seguimiento a los planes de acción resultantes de las evaluaciones de
desempeño, e incurren en errores que no se corrigen en tiempo y forma.

5

Para Castillo (2006): La rotación de personal se refiere al número de trabajadores que ingresan y salen de una
institución; se expresa en índices mensuales o anuales. El índice de rotación está determinado por el número de
trabajadores con la cantidad total promedio de personal de la organización, en un cierto periodo de tiempo (p. 68).
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El 90% de los colaboradores del restaurante afirman que la comunicación entre su grupo
de trabajo es muy buena, de esta manera, se hace más fácil cumplir con 4 funciones principales
como: el control, la motivación, la expresión emocional y la información (Robbins (2009). Sin
embargo, es necesario reforzar la comunicación entre el equipo gerencial y aumentar la
frecuencia de las reuniones, con el fin de informar el avance hacia los objetivos y los cambios
y/o modificaciones en pro de cumplir con los mismos, conjuntamente, compartir las acciones
sobre la mejora del clima interno del restaurante, el cual, es responsabilidad de todos y cada uno.
Con el análisis de resultados se consiguió identificar los intereses, motivaciones,
aspiraciones y logros que cada trabajador tiene dentro de su trabajo, además de sumar valor y
conciencia a cada una de las actividades que se realizan dentro y fuera del restaurante. La
satisfacción entre los empleados no es del todo alta, por lo que es importante trabajar de manera
enfática en los aspectos inherentes a la motivación del personal, trabajar en el desarrollo y
entrenamiento constante de los empleados y realizar seguimiento a los planes de mejoramiento
según correspondan. En cuanto al cumplimiento del reglamento interno de trabajo es importante
que el cuerpo gerencial tome medidas y haga cumplir todos los lineamientos que este encierra, y
así lograr disminuir varios problemas que se identificaron durante el estudio de caso. Se destaca
así mismo los altos niveles de comunicación y distribución de funciones y tareas, además del
seguimiento en el cumplimiento de procedimientos y en el conducto regular.
Para finalizar; este estudio, puede alentar a otras empresas del sector a estudiar la
influencia que las diferentes variables del clima interno generan sobre el desempeño y trabajo de
sus empleados, más si se tiene en cuenta las ventajas de tener un excelente clima laboral dentro
de la compañía y los beneficios cuantificables que estos representan.
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